Opinnaytetyo (AMK)
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen ko.
Restonomi

2014

Laura Karinen

PALVELUPROSESSIN
KEHITTAMINEN YKSITYISEN
TERVEYDENHUOLLON
YKSIKOSSA

— case Mehilainen Oy Turku

UUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUU
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



OPINNAYTETYO (AMK) | THVISTELMA

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

Palvelujen tuottaminen ja johtaminen | Restonomi
2014 | 42

Koivisto Eija ja Antikainen Maarit

Karinen Laura

PALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN
YKSITYISEN TERVEYDENHUOLLON YKSIKOSSA

Opinnaytetydn tavoitteena on tutkia yksityisen terveydenhuollon alalla toimivan yksikon
palveluprosessia kokonaisuutena ja pohtia keinoja, joilla palveluprosessia saataisiin kehitettya
entistd asiakaslahtdisempéaén suuntaan. Teoriapohjana on kaytetty tutkimuksia palveluista,
prosesseista seka sisaisesta viestinnasta, joissa on ollut teemana asiakaslahtbisyys ja sen
lisddminen palveluliiketoiminnassa. Toimeksiantajana toimii Mehilaisen Turun toimipisteen
ladkarikeskus. Tutkimusmenetelménd tydssd on kaytetty osallistuvaa havainnointia ja
lahtokohtana tydhon ovat yrityksen strategiset tavoitteet asiakaskokemuksen parantamiseksi.
Teorian pohjalta laékarikeskuksen palveluprosessia on tutkittu tekemalla service blueprint-
kaavio, jossa palveluprosessia tarkastellaan asiakkaan ja henkildston nékdkulmasta asiakkaalle
nakyvin ja nakymaéattomin prosessein. Kaavion avulla saadaan eriteltya prosessin palvelukuiluja.

Toimiva palveluprosessi alkaa ja paattyy asiakkaaseen, ja se toimii strategiassa maaratylla
tavalla, jota kuitenkin voidaan muokata, mikali asiakkaiden tarpeet ovat olennaisesti
muuttuneet. Teorian ja prosessikaavion perusteella saatuja keinoja palveluprosessin
parantamiseen ovat asiakastuntemuksen kasvattaminen ja oman prosessin kokonaisvaltainen
tunteminen organisaation sisélla. Asiakastuntemuksen lisddmiseen vaikuttaa systemaattinen
palautteen kerdaminen ja saadun palautteen hyddyntaminen. Asiakastuntemuksen tulee olla
kokonaisvaltaista ja organisaatiorajoja Vylittdvad ja jokaisen asiantuntijaorganisaatiossa
tyoskentelevan henkilon tulee ymmaéartéda asiakkaan olevan osa toimivaa palveluprosessia, ei
vain prosessin lopputuotteen kayttaja. Perinteisesti julkista terveydenhuoltoa maarittanyt
organisaation raskasrakenteisuus ja potilaslahtdinen ajattelu tulee paivittdd nykypdaivan
asiakkaan vaatimalle tasolle, jossa kuluttaja otetaan huomioon asiakkaana, ei vain potilaana.
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THE DEVELOPMENT OF SERVICE PROCESSES
IN A PRIVATE HEALTHCARE BUSINESS

The main objective of the thesis is to research the service process in a private healthcare
business, and to contemplate ways to make it more customer-oriented. The main theory
involved literature of services, processes and intra communications. The main standpoint in all
of the theory has been customer-orientation. The mandator of the thesis is Mehildinen Turku
private healthcare center. Research method has been committed observation and main basis
for the thesis have been company’s strategic goals for improving customer experience. The
service process of the medical clinic was also researched by making a service blueprint figure
based on the used theory. In this figure the customer process is presented with visible and
invisible support processes that influence the customer experience. With this figure it's possible
to point out the service gaps in the service process.

A functional service process begins and ends with the customer, functions in a way determined
in company strategy but also varies if the customer needs have changed. Based on the theory
and process model a few ways to improve the service process were discovered. These were
improving customer knowledge and thoroughly knowing the company’s own process within the
company. Ways to increase customer knowledge are systematic gathering of customer
feedback and using the received information. Customer knowledge should be comprehensive
and reach over organizational boundaries and everyone working inside the professional
organization should understand that the customer is a part of functional service process, not just
the user of the final product or service. The heavily built organizational structure and patient
oriented thinking that have traditionally defined the public healthcare business must be updated
to meet the demands of the modern customer, where the consumer is also seen as a customer,
not just a patient.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tavoitteet, tutkimuskysymys ja rajaus

Ihmiset ostavat arvontuottokokemuksia. Nykyaikaisen kuluttajan paatokset ovat
entistd hailyvampid, koska kuluttajalla on valinnanvaraa. Han voi vaihtaa toimit-
tajaa, tuotetta tai palveluntarjoajaa pienimmastakin syysta. (Laamanen 2012,
11-12.) Tunnistamalla ja tutkimalla prosesseja ja tekemalla niista toimivimpia
saadaan asiakkaat sitoutettua yritykseen ja estettya heiddn hakeutumisensa

kilpailijalle.

Vallitsevassa kilpailutilanteessa yrityksen on tarkeaa selvittda palveluprosessi-
ensa toimivuus seka pyrkia sailyttamaan kanta-asiakkaansa ja vaalimaan pitkia
asiakassuhteita. Kun alueen kilpailijoilla on tarjota miltei samat palvelut kuin
toimeksiantaja yrityksella, ja osan la&kareistakin ollessa eri yritysten valilla sa-
moja, on ainoa keino erottua ensiluokkainen asiakaspalvelu. Opinnaytetyon ta-
voitteena on auttaa toimeksiantajaa selvittdmaan prosessien toimivuutta ja tyon-
tekijoiden tyytyvaisyytta niihin niin, ettéd prosesseja tehostamalla yritys kykenee

olemaan tavoitteensa mukaisesti asiakaspalvelun ykkonen.

Opinnaytetydssani tarkastelen Mehildaisen Turun toimipisteen laékarikeskuksen
palveluprosessia ja sen vaiheita. Asiakkaan polku muodostuu useista eri pis-
teista aina ajanvarauksesta vastaanottohenkilokunnan kautta asioimisesta laé-
kéarin vastaanotolle ja mahdollisiin tutkimuksiin. Kun kokonaiskokemus muodos-
tuu nain useasti eri tekijasta, on tarkeaa selvittdd onko prosessi kaiken kaikki-
aan toimiva ja tehokas. Jos ei, mita sen kehittamiseksi voitaisiin tehda, jotta
prosessista saadaan optimaalinen hyvan asiakaskokemuksen tuottamisen kan-

nalta. Aion myags selvittda sisaisen viestinnan osuutta prosessin toimivuuteen.

Tyon tavoitteena on tarkastella [Ahemmin la&karikeskuksen palveluprosesseja
ja niiden toimivuutta tekemalla niistéa prosessikaavio seké katsella asiaa erityi-

sesti henkilokunnan edustajan silmin. Tavoitteena on saada tuotettua asiakkail-
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le lisdarvoa tutkimalla prosesseja ja mahdollista kilpailuetua lahtemalla tutustu-

maan palveluprosesseihin itse arvioinnin keinoin.

Turun Mehilaisesséd vuosittain henkilostolle tehtavassa henkilostokompassi-
kyselyssa nousee esille toistuvasti nakdkulma siita, kuinka prosessien toimivuus

ei ole sujuvaa ladkarikeskuksen sisaisten yksikdiden valilla.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena on, millainen on Mehilaisen ladkarikes-
kuksen palveluprosessi? Lisdkysymyksina, mitka ovat sen palvelukuilut, ja mi-

ten sita voitaisiin kehittaa?

Pelkastaan Mehildisen Turun toimipisteessa toimii saman katon alla la&ékarikes-
kus, tydelaméapalvelut, lastenldékariasema seka sairaala. Nain ollen pelkastaan

tutkittavien toimintojen rajaus on ensisijaisen tarkeaa.

Kuvatussa service blueprintissd keskitymme asiakkaan polkuun vain laakari-
keskuksen osalta, ja jatamme sen ulkopuolelle markkinoinnin ja myynnin, jotka
ovat erillisia yksikoita, eivatkd suoranaisesti kuulu Turun Mehildisen yksikon

toimintaan.

1.2 TyOssa kaytettavat menetelmat

Keskeisimpédna menetelménd on havainnointi. Havainnointi on tutkimusmene-
telma, joka edellyttdd havainnoitavien kohteiden kuuntelemista ja katselemista
ymparistdssa, joka sallii johtopaatdsten tekemisen. Suurin hydty havainnoinnis-
ta on, ettd sen avulla saadaan keréttya ensisijaista tietoa paikan paalla, jolloin
asiakkaiden reaktiot ja tilanteet ovat reaaliaikaisia ja todellisia. Havainnoinnin
haasteina on I0ytda jotain mitattavaa dataa tai toistuvia kaavoja pelkastaan ti-
lanteiden seuraamisesta. Havainnoinnin tulosten taytyy olla mitattavissa, jotta
tulokset olisivat varteenotettavia. Yleensa havainnointia tehd&an kontrolloidussa
ymparistossa tiettynd aikana, mutta esimerkiksi vuosien tyokokemus voi olla
havainnointia, jos sen perusteella kykenee tekemaan arvioita asioista, jotka
toistuvat sdanndllisesti. Tallainen tyon kautta suoritettu havainnointi poistaa yh-

den havainnoinnin suurimmista haasteista; kontrolloidussa havainnointi tilan-
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teessa havainnoitavat kohteet tietdvat olevansa havainnoinnin kohteena. (Ghaul
& Gronhaug 2010, 115-116.)

Lahtokohtana toimivat yrityksen strategiset tavoitteet parantaa asiakaskoke-
musta, omat kokemukseni Mehildisen tyontekijana seka lisaksi vuosittain Mehi-
laisen henkilokunnalle teetettdvan Henkilostbkompassi-kyselyn tulokset. Kysely
toteutetaan ulkopuolisen toimijan puolesta valtakunnallisesti kaikkien Mehilaisen
toimipisteiden henkilokunnalle. Tulokset kaydaan yhteisesti esimiehen avulla
lapi ja niiss& verrataan esimerkiksi oman toimipisteen heikoimpia tuloksia suh-
teessa Mehildisen kokonaistulokseen. Turun toimipisteen osalta esille nousee
keskimaaraista heikompi tyytyvaisyys kysyttaessd, onko yhteistyd eri osastojen
ja tiimien valilla mutkatonta ja kysymyksessa, missa tiedustellaan ovatko Mehi-
laisen prosessit toimivia sujuvan asiakaspalvelun kannalta. Tulos on hieman

heikompi kuin valtakunnallinen keskiarvotulos yleisesti.

1.3 Mehilainen QOyj

Mehilainen on vuonna 1909 Helsingissa perustettu yksityisen terveydenhuollon
alalla toimiva yritys, joka nimissa toimii nykyaan 27 ladkarikeskusta, taydentavia
tyoterveysasemia ja yhdeksén sairaalaa. Lisaksi konserniin kuuluu vanhus- ja
kuntapalveluyksikoita. Mehildinen tyollistdaa n. 3800 tyontekijaa (2013) ja sen
alla toimii n.2400 ammatinharjoittajalaakaria, joista noin 300 harjoittaa ammatti-
aan paatoimisesti Mehildisessa. Nykyisin Mehildisen omistaa Tritonin ja Kohl-

berg Kravis & Robert’s & co :n hallitsemat rahastot seka Mehilaisen johto.

Asiakaskaynteja yrityksella on n. 2,4 miljoonaa vuodessa. Mehilaisen strategi-
sena tavoitteena on olla terveys- ja sosiaalipalveluiden ykkdsvaihtoehto asiak-
kaalle. Toimintaa ohjaavia arvoja ovat vastuullisuus, asiantuntijuus ja ainutlaa-

tuisuus, johon olennaisesti liittyy tavoite ylittad asiakkaan odotukset.

Osaltaan téahan liittyy Mehildisen tavoite tarjota paras asiakaskokemus vuoteen
2018 mennessa. Tahan tavoitteeseen liittyen Mehildisessa on ryhdytty eri tavoin
parantamaan asiakaskokemusta. Kaytdssa on erilaisia asiakastyytyvaisyytta
mittaavia kyselyitd, esimerkkina NPS-kysely, jossa sattumanvaraisesti, ennalta
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luvan antaneelle asiakkaalle lahetetdan tekstiviestilla kysely tyytyvaisyydesta
kayntiin laékarissa asioinnin jalkeen. Lisdksi toimipisteisiin on nimetty asiakas-
lahettilaita, joilla on keskeinen rooli hyvan asiakaskokemuksen luonnissa. Erilai-
sia asiakaskokemukseen liittyvia prosesseja on jalkautettu myods jokaisen tyon-
tekijan kayttoon, jotta asiakaspalvelu on tasalaatuista ja odotukset ylittavaa.
Vallitseva kilpailutilanne on varsinkin Turun alueella ja ymparyskunnissa kova,
ja alan yritykset joutuvat uudella tavalla pohtimaan toimintaansa ja miettimaan
niita tekijoita, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa ja parasta vastinetta rahoille.

(Mehilainen 2014.)
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2 YLEISTA PALVELUISTA

2.1 Mita palvelut ovat?

Palvelu mielletddn nykyaan laajemmin kuuluvaksi kaikkeen yritystoimintaan.
Enaa yrityksia ei jaotella sen tekijan perusteella, kuuluuko niiden liikketoimintaan
olennaisesti palvelua, vaan kaikki yritykset alihankkijoista teollisuudenalan yri-
tyksiin ovat sisaistaneet, etté kaikki yritykset ovat palveluyrityksia. Jokainen yri-
tys tuottaa palveluitaan tai tuotteitaan jollekin asiakkaalle, joka voi olla joko toi-
nen yritys, kuluttaja tai uudemman ajattelun perusteella jopa saman yrityksen

eri osaston tydntekija. (Honkola & Jounela 2000,14.)

Palvelu voidaan mieltdaa pelkastaan aineettomaksi asiaksi joka voi itsessaan
olla yrityksen tuottama palvelutuote tai jokin konkreettinen tuote, jonka kylkiai-
sené palvelukokonaisuus on. Palvelun mittaaminen on haastavaa, koska se
toteutuu joka kerta erilaisena, koska asiakas ja asiakaspalvelija vaihtuvat ja
muodostavat omia ennennakemattémia kokonaisuuksia ja vuorovaikutustilantei-
ta. Erityisesti yrityksissa, missd myytava tuote on pelkkaa palvelua, haasteena
on saada tasta palvelusta tasalaatuista. Palvelun kokemiseen vaikuttaa myds
olennaisesti asiakkaan kokemukset ja odotukset palvelutilanteeseen tai tuottee-

seen liittyen, jotka my6ds omalta osaltaan muuttavat palvelutilannetta.

Palvelua voidaan pyrkia kohdistamaan onnistuneella segmentoinnilla, jolloin
samanlaisia asioita arvostavat ja odottavat asiakkaat saadaan tunnistettua ja
suunniteltua heille sopivaa palvelua. Riippumatta siitd, kuinka voimakasta kon-
septointi ja ohjeistus on, palvelutilanne on jokainen kerta hieman erilainen.
Naisséa tilanteissa avainasemassa ovatkin asiantuntevat ja ammattimaiset asia-
kaspalvelijat, jotka kykenevat ottamaan huomioon yrityksen antamat ohjeistuk-
set, mutta kykenevat silti palvelemaan asiakasta henkilokohtaisella tasolla. Pal-
velulle on myds ominaista, ettd asiakas palaa samaan yritykseen hyvéan palve-
lukokemuksensa perusteella, ja olettaa saavansa vahintdan samantasoista pal-

velua kuin edellisilla asiointikerroilla. Asiakas palaa todennakdisemmin, mikali
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palvelukokemus onnistuu ylittamaan héanen odotuksensa. Tastd muodostuu jat-

kuva haaste kehittaa ja muokata palvelua. (Honkola 2000, 16-17.)

Palveluosaaminen kattaa kaytdnnossa yrityksen koko toiminnan. Oleellista sen
hallinnassa on tiedostaa ja tuntea koko oma palveluketju kaikkine toimenpitei-
neen ja tilanteineen. Nain kyetdén tunnistamaan ja miettimaan yhteisia toiminta-
tapoja, jotta asiakas kokee palvelun hyvéksi ja haluaa asioida yrityksesséa uu-
destaan. Palveluosaamisen tekniseen hallintaan kuuluu esimerkiksi sailyttaa
tuntuma toimintaymparistéon ja asiakkaisiin, tuotteistaa palvelut onnistuneesti,
huolehtia jakeluketjun tai palveluprosessin toimivuudesta, varmistaa, etta orga-
nisaatiossa toimivat ihmiset omaavat tarpeellisen osaamisen, toimivat yhteis-
tyossa, ja etta johtaminen, toiminnan ohjaus ja jarjestelmét ovat kunnossa.
(Honkola 2000 40-41.)

2.2 Palvelun laatu ja palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatu on kasitteena vaikea, koska se esiintyy jokaiselle hieman eri ta-
valla. Laatu voi jollekulle tarkoittaa hintaa, toiselle toimivuutta ja kolmannelle
luotettavuutta. Hyva perusajatus laadun maaritelmalle onkin seuraava lainaus:
"Laatu on tarkasteltavan kohteen jatkuvaa kykya tyydyttaa asiakkaiden ja mui-
den sidosryhmien muuttuvat tarpeet” (Arhomaa, Jarvelin, Kvist & Raikkdnen
1995, 27). Tarpeet voivat tassa tilanteessa olla joko asiakkaan tiedostamia ja
tiedostamattomia. Usein asiantuntijaorganisaatiossa joudutaan tunnistamaan
asiakkaan tarpeet ennen kuin asiakas itse tarpeensa tiedostaa. Palveluntarjoaja
on tilanteessa asiantuntija ja asiakas hanen tietonsa varassa. Tama luo ristirii-
taa tilanteissa, joissa asiakas tulee vastaanotolle tietyn tarpeen tai oman tieton-
sa kanssa ja asiantuntija onkin asiasta eri mielta. Asiakas voi kokea saavansa
huonoa palvelua vaikka asiantuntija antaa koulutuksensa ja tietojensa perustel-

la juuri sita hoitoa, jota asiakkaan vaiva vaatii. (Pesonen 2007, 36.)

Asiantuntijaorganisaatiossa laatu lahtee asiantuntijoista itsestaan. Koko orga-
nisaation toiminta perustuu koulutettujen asiantuntijoiden tiedoille ja taidoille, ja

mikali niissa tai niiden esiin tuomisessa on puutteita, koko yrityksen tuottaman
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palvelun laatu karsii. Asiantuntijaorganisaatiossa esimiehilla on erilaisia haastei-
ta motivoida ja kannustaa asiantuntijoita niin, etta heidan intonsa ja inspiraati-

onsa tehda toita ja kartuttaa asiantuntemustaan sailyy. (Pesonen 2007, 30-31.)

Laatu on sita, mitd asiakas haluaa. Tama luo haasteensa organisaatiolle kyeta
aistimaan sen, mité asiakas kulloinkin vaatii ja haluaa. Asiakkaan kokemukseen
saamastaan palvelusta voi vaikuttaa myos tekijd, joka sinalladn on irrallinen
kasilla olevaan liiketoimintaan ndhden, mutta vaikuttaa kokonaiskokemukseen.
(Pesonen 2007, 37.) Esimerkkina tilanne, jossa asiakkaan lagkarikaynti Turun
Mehilaisessa on mennyt odotuksien mukaan, kaikki on toiminut ajanvaraukses-
ta maksuun, mutta lahtiessa ulos parkkihallista opasteet ovat huonot ja asiakas
eksyy. Parkkihallin tarjoamat palvelut ovat irrallisia ja kokonaan eri yrityksen
liketoimintaa, mutta palaute sen toimimattomuudesta annetaan sille yritykselle,
johon tultin ensimmaisena asioimaan. Tama luo laadun tuottamiseen omat

haasteensa.

Laadun tuottamisen kannalta tdrked asia on sen valvominen. Yksinkertaisesti
se voi olla sitd, etta yritys pyrkii toteuttamaan joka kerta antamansa palvelulu-
pauksen. Yksi tarkeimmista keinoista on kuitenkin palautteen keraaminen asi-
akkailta ja toiminnan muuttaminen tai sopeuttaminen niiden perusteella. Palaut-
teen keraaminen tulee olla jatkuvaa, eika vain yksittaisia asiakkaille toteutetta-
via kyselyita silloin talléin. Olennaista on my6s palautteen antamisen helppous
asiakkaalle. Palautetta tulee havainnoida myds silloin, kun asiakas ei sita tietoi-
sesti anna esimerkiksi jattamalla palautetta kaynnistaén internetsivuille. Asiakas
antaa jatkuvasti palautetta elein, ilmein ja sanoin ja taman tiedon strukturoitu
keraaminen ja hyddyntaminen jaa usein tekeméttd. Jarkevaa olisikin ottaa ta-
vaksi vastata kahteen yksinkertaiseen kysymykseen esimerkiksi kuukausipala-
vereissa: mitd positiivista olet kuullut tai nahnyt asiakkaiden osalta viimeisen
kuukauden aikana ja mita negatiivista tai ikavaa palautetta olet saanut, mista
asiakkaat eivat pida? Naitd kysymyksia pohtimalla usein epaselvastikin esite-
tyista palautteista saataisiin eroteltua ne, joilla todella on merkitysta asiakkaiden

tyytyvaisyyden kannalta. (Pesonen 2007, 44.)
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Erilaiset laadunhallintajarjestelmat ovat myos tulleet jaadakseen, ja niiden kayt-
t6 onkin isossa asiantuntijaorganisaatiossa viisasta. Laatujarjestelmien kaytto
antaa selkeat raamit oman toiminnan seuraamiselle, asiakaspalautteen keréa-
miselle ja itsearvioinnille. Laatujarjestelmat toimivat kahdeksan periaatteen pe-
rusteella, joita noudattamalla organisaatio kykenee tarjpamaan tasalaatuista
palvelua asiakkailleen. Tarkein l&htokohta on asiakaskeskeisyys, kaiken toimin-
nan perusta on asiakkaat. Toinen on toimiva johtajuus, jossa esimiehet osoitta-
vat yrityksen suunnan ja tavoitteet ja antavat henkilostolle keinot pyrkia niihin.
Tata seuraa henkildiden huomioiminen, jossa muistetaan, ettd henkilostd on
toiminnan ydin. Neljdnneksi pyritdan prosessimaiseen ajatteluun, jossa toimin-
taa pyritddn jakamaan prosesseihin, jotka ovat mitattavissa. Nain yrityksen toi-
minta tehostuu. Viidentend pyritdan systeemiajatteluun, jossa tiedostetaan
oman yrityksen resurssit ja tunnistetaan omalle yritykselle tarkeimmaét ydinpro-
sessit ja niita tukevat prosessit. Kuudentena pyritddn toiminnan jatkuvaan pa-
rantamiseen pienin ja suurin askelin. Tahan liittyen kuitenkin kaiken paatéksen-
teon tulee perustua faktoihin, eikd muutosta tehda vain muutoksen vuoksi. Vii-
meisena pyritaan yrityksen toiminnassa muistamaan yhteistyésuhteet, toimin-
nan lapinékyvyys, tiedon jakaminen ja tiivis yhteistyd valittujen yhteistyokump-
paneiden kanssa. (Pesonen 2007, 80.)

2.3 Haasteita palveluyritykselle

Palveluliiketoiminnan haasteena on jatkuvasti kehittaa asiakaspalvelua. Palvelu
ei koskaan voi olla tarpeeksi hyvaa, vaan asiakas odottaa jokaisella kerralla
parempaa palvelua kuin edellisella kerralla. Hyvasta palvelusta muodostuu no-
peasti standardi, jota asiakas vahintdan odottaa saavansa. Hyvin muodostunut
strategia, joka tarpeen vaatiessa reagoi muutoksiin nopeasti, on avainasemas-
sa menestyvan palveluliiketoiminnan rakentamisessa. Taman liséksi strategian
tulee kyeta ennakoimaan asiakkaiden tulevia odotuksia tai muuttuvia kulutustot-
tumuksia. (Honkola 2007, 20-21.)
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Toimivaan palveluun tuo oman haasteensa myds se, ettd pitkia ja uskollisia
asiakassuhteita saadaan usein reklamaatioiden kautta. (Honkola 2000, 18). On
paradoksaalista, etta jonkun asian on hyva menna vikaan, jotta se voidaan kor-
jata niin, ettd asiakkaalle jdd kokonaistilanteesta positiivinen mielikuva. YKksi
menestymisen ainesosa l0ytyykin juuri niista tilanteista, missa asiat eivat ole
menneet toivotulla tavalla. Naita tilanteita kuitenkin jokaiselle yritykselle tulee
eteen, ja siksi on tarkeda pohtia yrityksen strategiselta tasolta lahtien niita toi-
mintatapoja ja malleja, joilla reklamaatioita lahdetaan hoitamaan. Osaltaan tas-
sa auttavat jalleen ammattitaitoiset asiakaspalvelijat, mutta avainasemassa ovat
myds esimiehet ja johto, ja ne ohjeistukset, joita tallaisista tilanteista on annettu.
Onnistuneessa reklamaation hoidossa asiakaspalvelija tietda valtuutensa esi-
merkiksi annettavan valittotman hyvityksen suuruudesta ja tietaa, kuinka asia
lAhtee organisaatiossa etenemdaan. Tasta jaa asiakkaalle tilanteesta heti sellai-
nen olo, etta hanen asiansa on otettu hoidettavaksi ja virhetta vilpittomasti pa-

hoitellaan ja se halutaan korjata. (Honkola 2000, 18.)

Selke&d, mietittyd asiakas- tai palvelukonseptia on vaikea kopioida, eika sitou-
tunutta, hyvaa palvelua saavaa asiakasta noin vain napata kilpailijan riveihin.
(Honkola 2000, 19).

Oman haasteensa toimivaan palvelukokonaisuuteen tuo asiakkaiden tuntemi-
nen ja heidan odotuksiensa suhteuttaminen koettuun tai tarjottuun palveluun.
Asiakastarpeiden tunnistaminen ja asiakkaiden tunteminen muodostaa pohjan
toimivalle asiakaspalvelulle. (Honkola 2000, 43.) Asiakkaiden odotuksia ei voi
ylittaa, jollei yritys lahtokohtaisesti tiedd, mitd namé odotukset ovat. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyilla ei saavuteta asiakastuntemusta, ellei kyselyssé osata kysya
oikeita asioita. Kyselyitd tarkeampaa onkin jatkuva palautteen keraaminen ja
sen hyodyntaminen seka virheistd oppiminen. Asiakkaiden tunteminen ja odo-
tuksien kerdaminen on haasteellista myo6s siksi, etteivat asiakkaat ole yhtenai-
nen homogeeninen ryhmittym&, vaan omaavat kaikki omanlaisiaan odotuksia
palvelun suhteen. Sosiaali- ja terveysalalla toiminnan segmentoiminen on haas-
tavaa, ellei jopa mahdotonta, koska tdmankaltaista palvelua tarvitsevat kaikki

ikaan, sukupuoleen tai vaikka koulutustasoon katsomatta. Ainoa asiakkaita jaot-
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televa tekija on hinta. Tatakin rajausta hamartaa kuitenkin se, ettad hyvin suuren
osan kaynneista maksaa loppuké&dessa asiakkaan oma vakuutusyhti6. Nain
ollen palvelun tulisi olla naita kaikkia eri odotuksia ja kasityksia tyydyttavaa, ja

silti pyrkia ylittdmaan odotukset ja kohdata asiakas henkilokohtaisella tasolla.

Oman haasteensa sosiaali- ja terveysalalla toimivalle yritykselle tuo perinteinen
asiantuntijaorganisaation rakenne, jossa yrityksen organisaatio muodostuu kor-
keasti koulutetuista asiantuntijoista, joilta asiakas tulee hakemaan apua ongel-
maansa, joka voi olla hénellekin viela epaselva. Asiantuntijan tehtavaksi jaa
selvittdd mika on vialla, ja miten asia voitaisiin korjata, tilanteessa, jossa asiak-
kaan tarve voi olla vain epamaarainen huono olo. Asiakas tulee ostamaan
osaamista, jota hanella ei ole sitd tarjoavalta asiantuntijataholta. (Pesonen
2007, 25.) Asiantuntijaorganisaatioissa asiantuntija itse on myos tiivissa kon-
taktissa asiakkaan kanssa perinteisten asiakaspalvelijoiden lisaksi. Tama edel-
lyttaa asiakaspalveluajattelun omaksumista myds ammatteihin, joissa sita perin-
teisesti ei ole nahty olennaisena. Erityisesti sosiaali- ja terveysalalla potilas tu-
lee ndhda myds asiakkaana.

Asiantuntijaorganisaatioissa korostuu myos niin kutsutun "totuuden hetken”
merkitys, joka tarkoittaa hetked, jossa asiakas konkreettisesti vastaanottaa pal-
velun. (Pesonen 2007, 26). Tassa tapauksessa totuuden hetki muodostuu kon-
taktista ladkariin vastaanottohuoneessa. Paljon ty6ta on vaadittu ladkarin am-
mattitaitoon, valineistéon, siivoukseen, ajanvarauksen- ja palveluiden toimivuu-
teen, mutta asia joka, asiakkaalle jaa mieleen on tamé& hetki ja kontakti l[a&karin
kanssa. Naista muodostuu tunne siita, etta h&nen asiaansa pidetddn tarkeana
ja hanta hoidetaan laadukkaalla tavalla. Tama on laakaripalveluiden ydinosaa-

mista ja ydinpalvelua, johon kaikki muu on lisana.

Asiantuntijaorganisaatiossa tuotetaan yksildllisia ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin.
Tilanteessa tarkeintd on asiakkaan luottamus siihen, etta palvelutilanteessa py-
ritaan ratkaisemaan juuri hdnen ongelmansa, tilanteen vaatimalla tavalla. Asian-
tuntijan taytyy ndhda lyhyessékin ajassa kokonaistilanne ja pyrkia korostamaan

tilanteen ainutlaatuisuutta. Naiden tekijoiden onnistuessa asiakas kokee palve-
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lutilanteen onnistuneeksi ja haluaa asioida samalla ladkarilla tai samassa laaka-

rikeskuksessa uudestaan. (Pesonen 2007, 30.)
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3 PALVELUPROSESSI

3.1 Palveluprosessin maaritelmia ja tavoitteita

Sanaa prosessi voidaan kayttd&d useissa eri merkityksissa. Yleisimmin liike-
elamassa puhutaan kuitenkin joko liiketoimintaprosesseista, jotka ovat joukko
toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursse-
ja, joiden avulla syo6tteet muutetaan tuotteiksi. Toimintaprosesseilla kasitetaan
taas joukkoa loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvit-
tavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset (Laamanen
2012, 19))

Prosessi voidaan maaritelld puhumalla my6s toimintaketjusta, jossa perakkaiset
osallistuvat resurssit suorittavat osatehtavia prosessin kokonaistehtavan onnis-
tumiseksi. Kertaluontoisesta projektista prosessi eroaa juuri toistuvuutensa
vuoksi. (Arhomaa 1995, 9.) Prosessi taytyykin kehittdé sellaiseksi, jotta se voi-
daan joka kerta suorittaa samalla tavalla, mutta myos niin, ettd se kykenee
muuntautumaan eri tilanteiden mukaan. TAma on erityisesti tarkeaa prosesseis-
sa, joihin tiiviisti liittyy myos asiakas prosessin suorittajana. Prosessin lopputuot-
teen tulee kuitenkin aina olla sama ja asiakkaan taytyisi olla aina tyytyvéinen

prosessiin ja sen tulokseen.

Palveluita tarjoavien organisaatioiden prosessien toimintaan vaikuttaa edella
mainitut ennalta arvaamattomat toimijat; asiakkaat. Kehityshaasteena on saada
yllattava palvelutilanne toimimaan niin, etté asiakkaalle jaa organisaatiosta miel-
lyttava tunne, ja han kokee saavansa hyvéaa ja laadukasta palvelua (Laamanen
2012, 21))

Onnistunut prosessi johtaa tyytyvaisiin asiakkaisiin, joiden kanssa palveluorga-
nisaatio toimii laadukkaassa yhteisty0ssa. Lisaksi organisaatiossa toimivat ih-
miset ymmartavat kokonaisuutta, oman roolinsa tdssa kokonaisuudessa seka
sen, miten lisdarvo tuotetaan lapi organisaation. TAméa johtaa tulokselliseen it-

seohjautuvuuteen. Liséaksi toiminnan kehittdminen perustuu organisaation ko-
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konaistavoitteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin (Laamanen 2012, 22.) Prosessiajat-
telussa halutaan korostaa entistd enemman asiakkaan osuutta prosessiin.
Asiakas ei ole enaa mikaan prosessin ulkopuolinen asia, joka nauttii onnistu-
neen prosessin lopputuloksesta, vaan hanet tulisi sisallyttaa aktiiviseksi osaksi

palveluprosessia. (Arhomaa 1995, 10.)

Onnistunut prosessikuvaus ja siina esitetyt prosessit tuo esiin eri kontaktipistei-
den valisia riippuvuussuhteita seka edistdd prosessissa toimivien ihmisten yh-

teistyota (Laamanen 2012, 76).

3.2 Palveluprosessin kuvaaminen

Prosesseja kuvataan prosessikaavioilla, eli erilaisin piirroksin, jotka kuvaavat
prosessin etenemista loogisessa jarjestyksessé. Prosessikuvausten muoto on
vapaa, aina aanitetyistd kerronnallisista kuvauksista painettuihin prosessikuva-
uksiin. Palveluprosessikaaviota luodessa on tarkeaa tunnistaa yrityksen ydin-
prosessit, tukiprosessit ja avainprosessit. Ydinprosesseilla tarkoitetaan proses-
seja, jotka ovat valittbmassa yhteydessa asiakkaaseen. Perinteisimmillaan tama
tarkoittaa asiakaspalvelutapahtumia, kuten myyntitilanteita, mutta myos tuotan-
to- tai toimitusprosesseja, joiden lopullinen kohde on asiakas. Tukiprosessit ni-
mensa mukaisesti tukevat ydintoimintaa. Ne ovat organisaation sisaisia proses-
seja, jotka ovat valttamattomia ydinprosessien toteuttamista varten. Kolmas
toimintaan liittyva prosessiluokka ovat avainprosessit. Naihin kuuluvat kaikki
ydinprosessit seka ne tukitoiminnot, joita ilman organisaation toiminta karsisi.
Avainprosessien ymmartaminen on yrityksen toiminnassa ja prosessikuvausta
tehdessa tarkeaa, silla ne ovat niitd prosesseja, joiden toiminta taytyy turvata, ja
joita ilman liiketoiminta ei ole mahdollista. Avainprosessien ulkopuolelle voi jaa-
da tarkeitd asioita, jotka taytyy toiminnan kannalta tunnistaa, mutta niita ei ole
tarpeen kuvata. Taman jalkeen avainprosesseille tulee osata maarittaa "omista-
ja” eli henkild, joka on vastuussa prosessivaiheen toteutumisesta. (Pesonen
2007, 130-132.)
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Palveluprosesseja voidaan kuvata usealla eri tavalla mutta on tarkedd muistaa,
ettd ne aina alkavat ja paattyvat asiakkaaseen. Erittéain hyva ajattelumalli on
my6s niin kutsuttu PDCA eli PLAN, DO, CHECK AND ACT. Muistamalla pro-
sessikaaviota tehdessa huolellisen suunnittelun, siihen pohjautuvan toteutuk-
sen, toteutettujen toimintamallien seurannan seka jatkuvan seuraamisen pohjal-
ta tapahtuvan reagoimisen saadaan prosessikuvauksessa otettua huomioon

kaikki toiminnan kannalta tarkeat seikat. (Pesonen 2007, 132.)

Laadukas kuvaus prosesseista saadaan tekemélla ensin peruskuvaus kaikista
vallitsevista prosesseista, hahmottelemalla niistd prosessikaavio, jossa esitel-
ladn prosessit paavaiheittain. Lopuksi vaiheet avataan kertomalla kuka tekee,

mité tekee ja miten tekee. (Pesonen 2007, 144.)

3.3 Palvelupolku

Palvelupolku on yksi monista tavoista nahda tarjottava palvelu asiakkaan silmin.
Palvelupolku kertoo koko asiakkaan matkan hanen asioidessaan palvelutuotetta
tarjoavassa yrityksessa. Kuitenkin kokonaisvaltainen palvelukokemus muodos-
tuu, kun palvelupolkuun liitetd&n vielé asiakkaan kokemat palvelutuokiot ja kon-
taktipisteet. Palvelupolku muodostuu palveluntarjoajan muodostamasta palvelu-
kokonaisuudesta myds asiakkaan omista valinnoista. Kaikkien asiakkaiden pal-
velupolku ei valttaméattd ole samanlainen. Palvelupolku toimii kattok&sitteena,
jonka alla palvelua voidaan tutkia jarjestelmallisesti. Palvelupolku pitaa sisallaan
myos esipalvelun ja palvelun jalkihoidon ja antaa tietoa siitd, mitka asiat palve-
lukokemuksessa tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Jokainen palvelupolku raken-

tuu perékkaisista episodeista ja jatkumosta tapahtumia. (Innokyla 2014.)

Luotaessa toimivaa prosessikaaviota, on ensin tarkeinta tunnistaa, mitka ovat
keskeisimmat prosessin asiakkaat, tuotteet (output), syotteet (input) ja toimitta-
jat. Parhaat, toimivimmat ja asiakaslahtdisimmat prosessit alkavat ja loppuvat
asiakkaaseen, eli asiakas suorittaa prosessin ensimmaisen ja viimeisen vai-
heen. Talla varmistetaan prosessin asiakassuuntautuminen (Laamanen 2012,
52-53.)
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Toimiva prosessikartta voidaan luoda noudattamalla seuraavia vaiheita. Ensin
tehdaan esitys prosessijohtamisen perusteista. Taman jalkeen kaydaan lapi
asiakkaan prosessi ja luetteloidaan vaiheet. Taman jalkeen tunnistetaan asiak-
kaan prosessin paavaiheet, pohditaan mahdollisuuksia muuttaa toimintatapoja
seka mietitaan, voiko toimintaan ottaa mukaan uusia ihmisia. Neljantena pohdi-
taan sitd, miten organisaatio tuottaa lisdarvoa asiakkaan prosessiin. Mika on
prosessin tuote (output) ja syote (input) seka miksi prosessia kutsutaan. Pro-
sessien nimeaminen helpottaa prosessien hahmottamista. Taman jalkeen arvi-
oidaan prosessikartta; ovatko kaikki oleelliset prosessit mukana tai voidaanko
prosesseja jotenkin yhdistella. Viimeisena piirretddn prosessikartta aiemmista

vaiheista saatujen tietojen perusteella (Laamanen 2012, 60—-61.)

3.4 Asiakastyytyvaisyys prosessien kehittdmisen tavoitteena

Asiakaskeskeisyys palveluliiketoiminnan lahtékohtana on yleisesti tunnustettu
asia, mutta asiakaskeskeisyyden korostaminen ja toteuttaminen koko yksikdssa
ja prosessin kaikissa vaiheissa tuottaa vaikeuksia. Taman ajatusmaailman jal-
kauttamisessa toiminnan tasolle estaa yleisesti organisaation sisaisten yksikdi-
den ja sieltd tydskentelevien tyontekijoiden valinen kitka tai yhteistyon ja toimi-
van sisaisen viestinnédn puute. Ongelmana on, ettd perinteisessa organisaatios-
sa tyontekijat tekevat tyotddn omalle esimiehelleen ja itselleen, ei niinkaan koko
organisaatiolle. Perinteinen ns. pystysuuntainen johtaminen tarkoittaa sita, etta
kukin yksikkd huolehtii vain omasta tuloksestaan, ei niinkadn kokonaisedusta
yritykselle tai asiakkaiden kokonaisvaltaisesta tyytyvaisyydesta palveluun. Tas-
sé ongelmassa auttaa johtamistyylin muuttaminen enemman projektijohtamisen
suuntaan, jolloin toimintaa kuvataan laajempina kokonaisuuksina, prosesseina,
ja johtamista tapahtuu myds perinteisten organisaatiorajojen yli. (Arhomaa
1995, 13.)

Helppo tapa sisallyttdd asiakastyytyvaisyys palveluprosesseihin on ns. sisdinen
asiakkuus. Tama tarkoittaa sitd, etta organisaation sisalla organisaation siséi-

sissa prosessin tyovaiheissa myods kollegoihin ja muihin organisaation yksikoi-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Laura Karinen



20

hin suhtaudutaan kuten asiakkaisiin. Nain asiakastyytyvaisyys ja sen vaaliminen
saadaan jalkautettua suoraan organisaation sisdiseen toimintaan. (Arhomaa
1995,15.)

Asiakassuhteiden hallintaa ja kehittamista prosessien avulla voidaan tarkastella
Euroopan laatupalkintomallin EFQM:n arviointialue 5 avulla, joka sisallyttaa
prosessien, tuotteiden ja palveluiden kehittdmisen laatumallin mukaisesti. Laa-
tumallin mukaisesti menestyvassa organisaatiossa asiakkaat on selkeésti seg-
mentoitu ja prosessien kehittamisella ja toimintaperiaatteilla pyritddn kokonais-
valtaisesti hallitsemaan asiakassuhteita. Lisdksi tarkeaa on seurata, ja ennen
kaikkea reagoida asiakkaiden kokemuksiin ja ndkemyksiin, mutta my6s varmis-
taa, etta asiakkaat ovat tietoisia vastuista, joita palveluiden kayttamiseen liittyy.
(Tuominen 2013, 5e-3.) Prosessien kehittamisessa onkin tarkeaa ottaa herkasti
huomioon asiakkaiden mielipiteet ja mieltymykset ja pyrkia todella kuuntele-
maan asiakasta. Palveluprosessi voi olla toimiva henkiléston, muttei valttamatta
asiakkaan nékokulmasta. Naiden kahden ajatusmaailman sovittaminen yhteen
muodostuu haasteeksi palveluyritykselle. Huomioon tulee ottaa myds seka ny-

kyiset etta tulevaisuuden tarpeet ja odotukset. (Tuominen 2013, 5e-10.)
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4 PALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN

4.1 Laakarikeskuksen palveluprosessin nykytilan kartoitus

Palveluprosessi tai asiakkaanpolku muodostuu toimeksiantajan tapauksessa
useista pisteistad. Ensin asiakkaalle heraa tarve asioida sosiaali- ja terveyspalve-
luita tarjoavassa yrityksessa. Yrityksen onnistunut markkinointi herattéda asiak-
kaassa ajatuksen tulla asioimaan Mehilaisessa, eikd muissa kilpailevissa yrityk-
sissa. Sitten asiakas varaa ajan, joko kayttdmalla internetsivuja, kaymalla pai-
kan paalla tai soittamalla keskitettyyn ajanvaraukseen. Saatuaan ajan ja saa-
pumisohjeet, asiakas tulee paikalle. Ensin hanet ohjataan aulamehildisen avulla
iiImoittautumaan tai han ilmoittautuu itse ilmoittautumisautomaattiin. Sitten hanet
opastetaan odottamaan vastaanottoa. La&kari kutsuu asiakkaan vastaanotto-
huoneeseen. Asia voi tulla selvéksi pelkén kaynnin jalkeen tai asiakas tarvitsee
mahdollisesti jatkotutkimuksia, jolloin laékari tai muu vastaanottaja ohjaa hanet
|ahetteen kanssa laboratorioon tai kuvantamistutkimuksiin. Asioituaan siella
asiakas palaa kuulemaan tulokset, saa reseptit ja jatkohoito-ohjeet ja poistuu
kassalle. Kassalla asiakasta ohjeistetaan esimerkiksi ajanvarausta vaativien
jatkotutkimusten kanssa tai sovitaan muuten seurantakdynneista. Maksettuaan
asiakas poistuu ja saa mahdollisesti tekstiviestilla kyselyn kaynnin onnistumi-
sesta. Palveluprosessikuvausta on rajattu koskemaan vain itsemaksavia asiak-

kaita.

Lahdettdessd muodostamaan palveluprosessikaaviota Turun Mehildisen laaka-
rikeskuksen palvelupolusta, on tarkeaa tiedostaa siihen liittyvat prosessin vai-
heet ja erotella niistd avainprosessit. TAssé apuna toimii 11 kysymyksen sarja,
joihin vastaamalla palveluprosessin hahmottaminen on selkeda. (Pesonen
2007, 145).

1. Mika on kyseisen prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa, ja mita silla

on tarkoitus saada aikaiseksi?
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Koko palveluprosessin tarkoitus on palvella asiakasta niin, etta han saa asian-
tuntijaorganisaatiolta niitd vastauksia ja ratkaisuja ongelmaansa, mitd han on
tullut hoitamaan. Palvelutuotteena on sairaudenhoito tai terveydenhuolto, joka
palvelee asiakkaan tarkoituksia, vastaa hanen odotuksiaan ja ratkaisee hanen
ongelmansa. Kaikki palveluprosessissa olevat vaiheet ovat tarkeita palvelun

suorittamiseksi.

2. Mik& on prosessin ensimmainen ja viimeinen vaihe? Mita prosessissa

tehdaan ensimmaiseksi ja viimeiseksi?

Prosessin ensimmainen vaihe kaynnistyy jo asiakkaalle muodostuvasta tar-
peesta saada asiantuntevia sosiaali- ja terveyspalveluita. Yrityksen kannalta
prosessin ensimmainen vaihe on onnistuneessa markkinoinnissa, joka kohtaa
asiakkaan tarpeen. Turun toimipisteen osalta ensimmainen vaihe on ajanva-
rauskontakti, joko internetin, puhelinajanvarauksen tai asiakaspalvelun kautta.
Prosessin viimeinen vaihe on myds asiakaspalvelukontakti kassatilanteessa,
jossa asiakkaan kanssa kaydaan lapi jatkohoito-ohjeet sekd varataan mahdolli-
set jatkoajat. Palveluprosessi kaynnistyy ja loppuu asiakaspalveluhenkilokun-

taan.
3. Mik& on syotte (input) ja tuote (output)?

Kyseisen kaltaisessa palveluprosessissa voidaan ajatella, ettd prosessiin tarvit-
tavat resurssit ovat olemassa, mutta niista ei synny palvelua, ellei niita ole kayt-
tamassa asiakas. Syote on siis asiakas, joka kaynnistaa palveluprosessin. Syot-
teen ollessa asiakas, se ei mydskaan ole vakio, eli jokainen uusi asiakas kayn-
nistaa toimintaperiaatteiltaan samankaltaisen ketjun toimintoja, mutta niiden
siséltd seka lopputuote (output) vaihtelevat tapauskohtaisesti. Jollekin asiak-
kaalle kaynti voi olla puhtaasti terveystarkastus, toiselle sairaudenhoitoa. Eri

tilanteissa palveluprosessin lopputuote on asiakkaalle erilainen.
4. Kuka tai ketka ovat prosessin asiakkaita tai asiakasryhmia?

Prosessin asiakkaita ovat kuluttajat, joita myos alalla potilaiksi kutsutaan. Lisak-
si kuitenkin palveluprosessin asiakkaina voivat olla muut organisaatiot, ja ty6-
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elaman edustajat, jotka ovat ostaneet palvelua, joita heidan tyontekijanséa voivat
kayttad. Asiakkaina voivat olla myos erilaiset julkishallinnolliset yhteisot, kunnat
ja muut alan toimijat, jotka voivat lahettda potilaitaan tutkimuksiin lahetteilla.
Yhteistydn merkitys palveluprosessissa korostuu. Aiemmin mainitun rajauksen
mukaisesti, kun pohditaan palveluprosessia itsemaksavan asiakkaan kannalta,
asiakkaana on paasaantoisesti potilas. Kuitenkin palveluprosessin tarkeéna
asiakkaana ovat myos laakarit ja muut vastaanottajat, jotka ammatinharjoittajina
maksavat yritykselle saadakseen vastapainoksi toimivat oheispalvelut, henkil6-

kunnan ja erilaiset tutkimustilat ja laitteet.
5. Mita odotuksia ja vaatimuksia eri asiakasryhmilla on?

Kuluttajat tai potilaat haluavat ratkaisun ongelmaansa, on se sitten neuvontaa
terveisiin elaméantapoihin tai sairaudenhoitoa. He hakevat ammattilaisen apua
kohtaamaansa pulmaan, sairauteen tai vaikkapa kuormittavaan elamantilantee-
seen. Koko yritys yhdessa vastaa hyvan palvelukokemuksen syntymisesta,
mutta itse hoitohenkilékunta vastaa siihen primaaritarpeeseen, joka asiakkaalla
on. Ammatinharjoittajat taas odottavat saavansa sujuvaa palvelua talon henki-
I6kunnalta, puhtaat tilat ja instrumentit, toimivat tietotekniset laitteet ja ohjelmis-
tot, mahdollisuuden lahettda potilas jatkotutkimuksiin ja mahdollista konsultaa-
tioapua muilta alan ammattilaisilta, jotka talossa toimivat. Nama asiat taytyy olla
my06s kunnossa, jotta ladkari tai muu ammatinharjoittaja kykenee tayttamaan

asiakkaiden tarpeet.
6. Mitk& ovat prosessin menestystekijat?

Prosessin menestymiseen vaikuttavimmat tarkeimmat tekijat ovat tyonantajan
tarjoamat toimivat tilat, laitteet ja ohjelmistot seka pateva henkilokunta. Ammat-
timainen henkilokunta kykenee "ajattelemaan jaloillaan” ja ratkaisemaan esille
nousevia ongelmia seka asiakkaiden etta ladkareiden avustamiseksi. Prosessin
lopputuotteen kannalta menestymiseen vaikuttavat prosessissa toimivien asian-
tuntijoiden ammattimaisuus, palvelualttius ja ihmisten kohtaamisen taito, jotka
jattavat asiakkaalle tunteen siitd, etta heitd on kuunneltu ja hoidettu asianmu-
kaisesti. Molemmissa tilanteissa siis tyota tekevien ihmisten ammattitaito ja aito
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innostus auttaa asiakkaita ovat ne tekijat, jotka varmistavat prosessin onnistu-

misen.
7. Mitk&a ovat prosessissa tarvittavat resurssit?

Prosessin onnistumiseen tarvitaan toimiva valinehuolto, siivous, toimivat tilat,
laitteet, ohjelmistot ja toimiva huolto niihin tilanteisiin, kun esimerkiksi laitteisiin
iimestyy toimintahairi6ita. Laakari voi vastaanottaa potilaan ilman tietokonetta-
kin mutta kaiken potilasmateriaalin ollessa tietokannoissa, on tyon tekeminen

kaytanndssa mahdotonta, jos esimerkiksi jarjestelmé kaatuu.
8. Kuka tai mika tiimi on vastuussa prosessista?

Koko palveluprosessin ollessa laaja ja kasittaen useita pisteita yrityksen sisalla,
joissa jokaisella on oma esimiehensa, on yhden vastuutahon maarittdminen
vaikeaa. Viime kadessa prosessin toimivuudesta vastaavat korkeimmat esimie-
het, yksikdnjohtaja ja johtoryhma, joiden muutoksilla prosessin kulkuun voidaan
vaikuttaa ja jotka ottavat vastuun, jos jokin prosessin vaihe ei jostain syysta toi-

mi toivotulla tavalla.
9. Mitk&a ovat prosessin mittarit?

Prosessin toimivuutta voidaan mitata pitkalla tahtaimellda saatujen asiakaspa-
lautteiden, asiakaskyselyiden ja esimerkiksi la&karikyselyiden kautta. Nailla
saadaan laajempi kuva siitd, onko prosessissa jokin kohta, joka kerta toisensa
jalkeen osoittautuu toimimattomaksi. Lyhyelld aikavalilla, esimerkiksi prosessin
edetessa prosessin toimivuutta voidaan mitata asiakasta seuraamalla. Myds
esimerkiksi se, saadaanko laboratoriotulokset nopeasti kokeen jalkeen laakéril-
le, on heti prosessin aikana selville tuleva asia, jota voidaan seurata ja mitata.
Tarkeaa on, ettei asiakasta jatettaisi prosessin aikana yksin, vaan tilannetta voi-
taisiin jokaisessa palveluprosessin pisteessa kontrolloida seuraamalla asiakasta
ja tiedustelemalla esimerkiksi kauan odottaneelta asiakkaalta, mihin han on
menossa, tai kuinka hanta voidaan auttaa. Herkin tuntosarvin varustetut asia-
kaspalvelijat, joilla ei ole liian kiire, ehtivat keskittya asiakkaisiin huomioon otta-

valla tavalla, joka johtaa tyytyvaisempiin asiakkaisiin.
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10. Miten prosessia ohjataan?

Palveluprosessin ollessa kaynnissa, sitd seuraavat eri pisteissa asiakkaan
kanssa tekemisissa olevat henkilokunnan edustajat. Esimerkiksi laboratoriossa
pitkaan odotellut potilas voidaan huomioida, ladkaria voidaan informoida kokeen
oton kestosta ja potilaalle voidaan kertoa, mista odotus johtuu, ja ettd henkil6-
kunta tekee kaikkensa, jotta potilas paasisi nopeasti eteneméaan palveluproses-
sissa. Pitemman aikavalin ohjausta tekee johtoryhm4, joka voi tehda ratkaisevia
paatoksia suurempiin prosesseihin vaikuttaviin asioihin, kuten henkiléston maa-

raan tai tydévuoroihin, laitehankintoihin tai ohjelmistopaivityksiin.
11.Miten prosessia parannetaan?

Prosessia voidaan parantaa kerdamalla siita jatkuvasti ja kontrolloidusti palau-
tetta ja toimia niiden mukaisesti tai vaativalla tavalla. Esimerkiksi aiemmin mai-
nitut kuukausipalaverit, joissa palautetta kaytaisiin organisoidummin |api, tiedon
kerddminen ja jalostaminen, seka jatkuva itsearviointi ovat keinoja parantaa
prosessia. Prosessin toimivuudesta ei ole varmuutta, ellei siitd ole varmaa tie-
toa. Pahinta on olettaa, ettéd prosessi toimii, kun kukaan ei anna siita liian raike-

aa negatiivista palautetta.

4.2 Service Blueprint

Aiempien palveluprosessia maarittelevien kysymysten perusteella pystytdaan
kuvaamaan laakarikeskuksen palveluprosessista prosessikaavio. Valittu malli
on service blueprint, jossa eritellaan palveluprosessin kolme eri nakdkulmaa.
Ensimmainen nakdkulma on asiakkaalle nakyva palvelutila ja asiakkaan toimin-
ta, joka kasittdd kaiken sen toiminnan, jolla asiakas osallistuu palvelutapahtu-
maan. Toinen nakdkulma on asiakaspalveluhenkiloston asiakkaalle nakyva toi-
minta, jossa asiakas on suorassa vuorovaikutuksessa henkilokunnan kanssa ja
viimeisena asiakkaalle nakymaton toiminta, joka on kuitenkin valttamatonta pro-

sessin onnistumisen kannalta. (Innokyla 2014.)
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Asiakkaalle nakyva palvelutila

Asiakkaantoiminta
Vuorovaikutuksen raja

Palveluhenkildston asiakkaalle ndkyva toiminta
Nékyvantoiminnanraja

Palveluhenkiléston asiakkaalle ndkymatén
toiminta Sisdisen vuorovaikutuksenraja

Tukiprosessit

Kuva 1: Service Blueprint-malli, (www.innokyla.fi).

Luotaessa service blueprintid, on tarkeda tunnistaa ja tarkentaa prosessikuvaus
tietylle asiakasryhmalle, samassa yrityksessa kun usein voi asioida erilaisia asi-
akkaita, joiden palvelupolut voivat olla hyvinkin erilaisia. (Bitner, Morgan & Ost-
rom 2007, 7).

Service blueprintissa eritelladan aiemmin mainitun asiakkaan polun hanen kayn-
niltddn Turun Mehildisessa. Mallinnuksessa oletetaan, ettd asiakkaalle maara-
taan kaynnilla joko laboratorio- tai kuvantamistutkimuksia. Asiakkaalle nakyvia
palvelutiloja kaynnilla&n ovat siis joko Mehilaisen internetsivut ja sieltd ajanva-
raus, tai puhelinkontakti ajanvaraushenkildstén kanssa. Saapuessaan laakari-
keskukseen, asiakas kohtaa aulatilat ja opasteet ilmoittautumiseen. Taman jal-
keen han nakee vastaanottotiskit ja siella olevan henkildkunnan, vastaanottotilat
sekd mahdollisesti laboratorio ja rontgentilojen odotusaulat ja tutkimushuoneet.
Naiden jalkeen asiakas palaa vastaanottotiloihin ja poistuu jalleen aulan vas-
taanottotiskien kautta ulos. (LIITE 1).
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Samanaikaisesti asiakas on kontaktissa palveluhenkilokunnan kanssa. Heti asi-
akkaan saapuessa, han kohtaa aulamehilaisen, joka ohjaa asiakkaan ilmoittau-
tumaan, joko itsenaisesti ilmoittautumisautomaattiin tai mahdollisesti asiakas-
palveluhenkildkunnalle. Aulamehildinen myds ohjaa aulaan tulleita muita asiak-
kaita, jotka voivat suoraan jatkaa matkaa esimerkiksi samoissa tiloissa toimivan
neurolaboratorion puolelle. Taméan jalkeen, joko aulamehilainen, tai asiakaspal-
velussa tyoskenteleva vastaanottosihteeri ohjaa asiakkaan oikean vastaanotto-
huoneen ulkopuolelle odottamaan vuoroaan. Laakari kutsuu asiakkaan huonee-
seen nimella ja tekee alustavan arvion asiakkaan oireista ja tilasta. Mikali vaiva
vaatii jatkotutkimuksia, han méaaraa asiakkaan, joko laboratorioon tai rontgeniin,
mahdollisesti jopa molempiin. Asiakas poistuu ja hédnet ohjataan tutkimustilojen
odotusaulaan odottamaan. Laboratoriossa potilasta ohjeistetaan ottamaan vuo-
ronumero ja réntgenissa ilmoittautumaan tiskille. Asiakas kutsutaan tutkimus-
huoneeseen ja haneltd otetaan joko nayte tai mahdollisesti réntgenkuva. Asia-
kas ohjeistetaan takaisin laakarin vastaanottohuoneen ulkopuolelle ja hanta
pyydetaan odottamaan kunnes laakari hanta kutsuu. Kun laakari nakee vasta-
usten valmistuneen, han kutsuu asiakkaan sisalle, antaa reseptit, tarpeelliset
todistukset, jatkohoito-ohjeet seka laskun ja pyytdé asiakasta poistumaan kas-
san kautta. Kassalla asiakas ottaa vuoronumeron ja kohtaa samat asiakaspal-

veluhenkildt kuin tullessa, maksaa ja poistuu.

Asiakkaalle nakyvien toimintojen taustalla asiakaspalveluhenkilokunta tekee
paljon ty6ta, joka ei asiakkaan kayttdessa laakarikeskuksen palveluita, hanelle
nay. Asiakkaan varatessa aikaa, on vaihteen tyontekijd ensin syoéttanyt ladka-
reiden ajat ohjelmaan heidén toiveidensa mukaisesti. Asiakaspalvelukeskuksen
ajanvaraaja joutuu ottamaan aikaa varatessaan huomioon useita asioita laaka-
rikohtaisesti aina erikoisaloista ladkareiden tai vastaanottajien omiin toiveisiin
esimerkiksi aikojen tayttojarjestyksesta. Myos laékareiden kielitaito ja mahdolli-
set potilasrajoitukset tulee ottaa huomioon aikaa annettaessa. Asiakkaan saa-
puessa laakarikeskukseen, han kohtaa aulamehilaisen, joka ohjaa asiakkaan
tilanteen mukaan, joko kassalle tai ilmoittautumaan itsenéisesti. T&han vaikutta-
vat esimerkiksi ajanvaraushenkildston antamat tiedot maksajatahosta, esimer-

kiksi jos kayntiin liittyy jokin vakuutusyhtio, ajanvaraaja voi ohjelmistossa kieltaa
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itsenéisen ilmoittautumisen, jolloin kone ohjaa ilmoittautumaan aina kassalle.
Liséksi jos asiakas asioi ensimmaista kertaa, taytyy hanen tayttda kassalla tie-
tosuojalomake, jolla hdn saa itse paattad tavasta, jolla hanen tietonsa Mehilai-
sen jarjestelmaan kirjataan. Asiakkaan ilmoittautuessa kassalle, vastaanottosih-
teeri kirjaa potilaan saapuneeksi, tarkistaa yhteystiedot ja maksajan ja valittaa
mahdolliset lisatiedot potilaasta laakéarille suoraan ohjelmistoon. Esimerkiksi jos
potilas on huonovointinen ja hénet ohjataan lepadmaan johonkin vastaanotto-
huoneista, kirjaa vastaanottosihteeri taman tiedon laakarille koneelle, jolloin
ladkari voi tehda paatdksen menna katsomaan kyseistad potilas aikaisemmin

kuin hanen oikea aikansa olisi.

Ollessaan vastaanotolla, asiakas ei nae kaikkea tietoa, mita laékari koneelle
hanesta kirjaa. Asiakkaan tutkimuslahetteet lahtevat koneelta séhkoisesti suo-
raan laboratorioon ja rontgeniin ennen kuin potilas sinne itse fyysisesti ehtii.
Potilaalle ndkyméatdnta toimintaa ovat myos esimerkiksi valinehuolto. Laakari
laittaa kayttamansa likaiset instrumentit pesuun, josta ne viedaan steriloitavaksi
véalinehuollon tiloihin. Vastaanottohuoneiden varustusta myfs taydennetaan

ladkkeiden ja muiden valineiden osalta paivittain.

Asioidessaan tutkimuksissa asiakkaalle jaa nakymaéattémiin se tyd, mita vaadi-
taan joko naytetutkimuksen tai kuvantamistutkimuksen analysointiin ja siirtoon
ladkarille. Bioanalyytikot saavat l&hetteen lisatietoineen laboratorioon ja nékevat
koneelta, mita potilaasta kuuluu ottaa. Taman jalkeen nayte analysoidaan labo-
ratoriossa laittein, joihin kuluu tietty maara aikaa, eika sita voi nopeuttaa. Asiak-
kaalle jaa usein myds mielikuva siitd, ettd tuloksien analysointi on hidasta, jos
aulassa ei ole odottamassa useampia potilaita. Naytteita voi silti olla jonossa
useita kymmenia jo aiemmin kayneiltd potilailta. Kuvantamistutkimusten osalta
l&a&kari lausuu jokaisen kuvan yksittain, lisdksi viikonloput, jolloin kuvat lausuu
taysin talon ulkopuolella oleva ladkari ulkoistetun palvelun avulla. Tulosten kir-
jaamiseen menee tietty aika, ja kun ne ovat valmiit ne nakyvat laakarin koneella

valittdmasti.

Vastaanotolle palatessaan asiakas ei huomaa laakarin kayttamia monia jarjes-

telmia aina reseptikeskuksesta talon omiin jarjestelmiin. Kassalla asioidessa
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tilanne on sama, rahojen fyysiseen vastaanottamiseen liittyy monimutkainen
kassaohjelmisto seka esimerkiksi erillinen ohjelmisto maksupé&aéatteella maksuun.
Myds kelakortin esittdmiseen liittyy vahva ohjeistus, josta ei saa poiketa. Ty6-
hon liittyy monia sidosryhmid aina julkishallinnollisista tahoista kuten Kansan-
elékelaitoksesta tybantajiin, joiden antamat ohjeistukset vaikuttavat kassatyos-
kentelyyn. Usein asiakkaille jad nakymé&ttomiin myods se valtava sopimusten
maara, jota ladkarikeskus on eri toimijoiden kanssa sopinut, joita on pakollista
noudattaa. Lisaksi maksutapahtumaan vaikuttavat talon omat ohjeistukset esi-
merkiksi toimistomaksun tai muiden lisamaksujen suuruudesta, joihin kassa-
henkil6 ei voi vaikuttaa. Usein juuri tama tasapainoilu useiden eri ohjeistusten

valilla jaa asiakkaalta nakymattomiin.

Tukiprosesseja, jotka mahdollistavat ylla kuvatun ketjun toiminnan ovat toimiva
jarjestelma, joka siséllyttaa erilliset osa-alueet, aina ajanvarauksesta kertomus-
ten kirjauksiin. Lisaksi yrityksen oman ohjelmiston tukena toimivat erilliset oh-
jelmat esimerkiksi kuvantamis- ja laboratoriotutkimusten osalta. Naiden lisaksi
kaytossa on ulkopuolisia jarjestelmid, kuten kansallinen reseptikeskus, maksu-
paateohjelmistot ja vaikkapa kassatilitykset. Toimiva tutkimuslaitteisto, va-
linehuolto, siivous, laéketilaukset ja helpdesk ovat myods valttamattomia proses-

sin onnistumisen kannalta. (LIITE 1).

4.3 Palveluprosessin palvelukuilut

Palveluprosessin palvelukuiluja (service gaps) voidaan kuvata niin kutsutulla
aukkomallilla, jossa kuvataan asiakkaiden tarpeiden muokkausta kaytannon
palvelutoiminnaksi. Mallin pohjana on ajatus siita, etta yritysjohdon tulee tuntea
asiakkaiden odotukset ja tarpeet, seka mekanismit naiden tarpeiden ja odotus-
ten muodostumisen takana. Kun tiedetaan, mita asiakas odottaa, voidaan sita
hanelle tarjota. Muutoin palvelu ja& irralliseksi asiaksi, joka ei kohdistu asiak-
kaalle. (Honkola 2000, 60-61.)

Aukkomalli perustuu Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1985) tutkimukseen,

jossa he nimesivat viisi tyypillisintd riskikohtaa tai palvelukuilua. Ensimmainen
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kuilu on tilanne, jossa yrityksen johdolla ei ole oikeaa tietoa tai kasitysta asiak-
kaiden palveluodotuksista tai tarpeista, muttei myoskdan oman yrityksen palve-
lun laadusta. Toisessa tilanteessa johdolla voi olla oikea tieto asiakasodotuksis-
ta, mutta niité ei ole viestitty yrityksessa tai niitd ei ole otettu huomioon oman
palvelun laatutekijoiden maarityksessa. Kolmas aukko on seurausta siita, etta
laatutekijat voi olla rakennettu oikean tiedon pohjalta ja niista voi olla jopa muo-
dostettu laatujarjestelmida, mutta palvelua ei ohjata sen mukaisesti. Palvelu ja
sitd ohjaavat laatutekijat eivat kohtaa. Neljdnnessa tilanteessa yrityksen ulko-
puolelle, esimerkiksi myynnin tai markkinoinnin avulla annettu kuva tuotteista tai
palveluista ei vastaa todellisuutta. Tama tilanne on usein seurausta toimimatto-
masta sisdisesta viestinnasta. Viides eli vimeinen palveluaukko on seurausta
tilanteesta, jossa kaikki edelld mainitut asiat ovat kunnossa, mutta asiakkaan
todellisuudessa saama palvelu ei vastaa palveluodotuksia, eli palvelutilanne ei
jostain syysta ohjeistuksesta huolimatta toimi oletetulla tavalla. (Honkola 2000,
60-61.)

Service blueprintia tarkemmin katsellessa sekd oman havainnoinnin perusteella
palveluprosessista voidaan I6ytdd muutama selkea palvelukuilu seka ulkoisten
asiakkaiden mutta myods sisaisten asiakkaiden eli tyontekijoéiden nakokulmasta.
Yksi yleisimmista huonoa palautetta aiheuttavista aiheista, jotka asiakaspalve-
luun tulevat on huono potilasinformaatio. Palveluprosessikaaviossa, asiakas
ohjataan laékarin vastaanotolta tutkimuksiin ja takaisin odottamaan tuloksia.
Kaytannossa tdhan kohtaan liittyva informointi on puutteellista. Ensimmainen
ongelma on, ettei laakari tai muu vastaanottaja informoi tarpeeksi selkeésti, mi-
ta asiakkaan kuuluu tehda ja mihin menna. Kaytannot vaihtelevat, laboratorios-
sa asiakkaan ei kuulu ilmoittautua, vaan ottaa vuoronumero ja rontgenissa ni-
menomaan ilmoittautua kelakortin kanssa. Toinen aukko on asiakkaan palates-
sa takaisin vastaanotolle. Seka laboratorio- ettéa kuvantamishenkilékunta voisi
selkeammin mainita, ettd vastauksiin menee tietty aika ja kun vastaukset ovat
valmiit, laakari kutsuu asiakkaan automaattisesti takaisin huoneeseen, lisail-
moittautumista ei tarvita. Toinen suuri ongelma tutkimuksiin liittyen on hinta.

Vaikkakin yksityisen terveydenhuollon alalla kaynnin tarkkoja kustannuksia ei
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voi etukateen maarittdd, voisi laakari mainita, jos maaratty tutkimus maksaa

huomattavan paljon.

Palvelukuilun seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden nakokulmasta muodostaa
my0s jatkuva lisdohjeistusten méaara. Palvelukuilu johtuu mahdollisesti johdon
eri kasityksista ja odotuksista ja siitd, mita paivittédinen tyoskentely asiakkaiden
kanssa todella on. Asiakas odottaa ja haluaa kiireetdnt&, henkilokohtaista palve-
lua, jossa hanen asiansa otetaan todella huomioon. Usein se, mita kyetaan ny-
kyisilla resursseilla tarjpamaan, on valtava maara informaatiota, ohjeistuksia ja
saantoja, joiden sekaan meinaa ammattilainenkin sotkeutua. Tarjottava ydinpal-
velu on kuitenkin laadukasta sairauden- tai terveydenhuoltoa ihmiselta ihmisel-
le. T&han liittyen palvelukuilun muodostaa my6s sisdinen viestinta. Tiedonkulku
konsernitasolta alemmas ei usein ole niin sujuvaa kuin toivoisi, usein suuria
muutoksia koskevat tiedot tiputtelevat eri henkildille ja eri yksikoihin eriaikaises-
ti. Suurista muutoksista tulisi informoida aina koko henkilostda samanaikaisesti
ja myos aina tilanteen vaatimaa viestintdkanavaa kayttden. Esimerkiksi jarjes-
tamalla tiedotustilaisuus henkildstolla on mahdollisuus kysya heitd askarruttavia
asioita. Hyvin informoitu henkilokunta osaa perustella muutoksia paremmin

my0s asiakkaille.

Asiakas kokee tullessaan ostamaan laakaripalvelua, olevansa ensisijaisesti
asiakas ei potilas. Laédkariasemalla asioidessaan kuluttaja toimii useassa roolis-
sa. Hoitohenkilokunta kokee hoitavansa ensisijaisesti potilaita, eivat asiakkaita.
Tasta muodostuu jalleen yksi palvelukuilu, missd asiakkaan odotukset ja tarjot-
tava palvelu eivat kohtaa. Asiakaspalveluhenkilokuntaa koulutetaan paljon asi-
akkaan kohtaamiseen ja asiakaspalveluun liittyvissa asioissa, mutta olennaista
olisi pyrkid lisddmaan asiakasajattelua myos laakareille, muille vastaanottajille
ja hoitohenkilokunnalle. Yksityisella sektorilla laadukkaan potilashoidon lisaksi
tulisi muistaa, ettd potilas on myds asiakas, jolla on valta valita palveluntuotta-
jakseen kuka tahansa kilpailijoista. Asiakaspalveluhenkilokunta kohtaa potilaan
prosessin aikana vain alussa ja lopussa, mutta myos prosessin muissa vaiheis-

sa tulisi muistaa laadukas asiakaspalvelu.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Laura Karinen



32

4.4 Sisainen viestinta prosessien kehittamisen tavoitteena

Sisaista viestintaa voidaan ajatella myos toimivana yhteistydna organisaation
eri yksikoiden valilla. CFM-johtaminen, eli Cross Functional Management, sai
alkunsa Japanissa 1960-luvun puolivalissa. Kyseessa on johtamisprosessi, joka
toimiessaan edistaa yksikoiden valista sisaistda kommunikaatiota ja yhteistyota.
Kyseessa on menetelmd, jonka avulla organisaatio voi saavuttaa esimerkiksi
laadulle tai kustannuksilla asetetut tavoitteet. Aiemmin mainittu sisédinen asiak-
kuus on keino ylittdé organisaatiorajat ja keskittya tunnistamaan yrityksen asia-
kasrajapintoja ja kehittda niita. Tamé& on olennainen osa CFM-johtamisen onnis-
tumista. (Arhomaa 1995, 16-17).

Prosessien kehittamisen esteend voi olla myds henkildston sitoutumattomuus
muutokseen ja prosessiin itsessdén. Tassa toimiva sisainen viestinta ja erityi-
sesti keskijohdon informoiminen prosessin kehittamisen tavoitteista ja lahtokoh-
dista nousee tarkedan asemaan. Prosessiin osallistuvien henkildiden on hel-
pompi sitoutua prosessiin, mikali toteutettavat tyotehtavat, niiden tavoitteet ja
tulokset ovat selkeasti tiedossa. Toimivaa viestintdé voi ajatella prosessina suu-
remman prosessin sisélla. Viestinnassa on suuressa mittakaavassa kyse yrityk-
sen strategian valittamisesta tyontekijoille ja tarvittaessa kolmansille osapuolille,
mutta viestinnalle itsessdan on myos tarked kehittdd oma strategiansa. Jos
viestintastrategia ja sen tyokalut ovat hyvin selvilla, on suurempien muutosten
tekeminen helpompaa ja tiedonkulun eteneminen on varmistettu. Viestinnan
strategian luomiseen liittyy olennaiselta osalta tulevaisuuden visiointi; mita tulee
mahdollisesti tapahtumaan, ja miten siihen reagoidaan. (Aberg 1997, 86.) Pro-
sessijohtamiseen liittyy olennaisesti ajatus vastuun siirtdmisesta esimiehilta
prosessia toteuttaville yksikoille ja esimerkiksi prosessivastaaville tai tiimeille.
Tama muutos voi aiheuttaa myds vastustusta perinteista johtamistapaa arvos-

tavissa tyoyhteisbissa. (Arhomaa 1995, 24.)

Yksi keino parantaa yksikdiden vélista yhteistyota voi olla lisata projektitoimin-
taa. (Arhomaa 1995, 34). Myds organisaation fyysisten toimitilojen tai esimer-

kiksi taukotilojen sijoittelu vaikuttaa toimintaan joko eristavasti tai kannustaen
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yhteistyohon. Perinteinen tyokierto on myds erinomainen tydkalu opettaa tyon-
tekija ndkemaan organisaatio kokonaisuutena. (Arhomaa 1995, 38.) Organisaa-
tion ollessa vahvasti jakautunut yksikdihin, hamartyy mielikuva siitéa, milla tavalla
yhden yksikdn toteuttama tyo tai tydpanos vaikuttaa seuraavaan tydvaiheeseen
tai yksikkdon. Asiakas kulkee kuitenkin lapi koko prosessiketjun, eika née pol-
kua samalla tavalla yksittaisina pisteina, kuten tyontekijat eri pisteissa.

Yksikoiden valisen yhteistydn parantaminen voidaan nahda yksinkertaisesti tie-
donkulun tehostamisena yksikdiden valilla. Tiedonkulku tulisi olla esteetonta ja
kynnys yhteydenottoihin yksikdiden valilla matala. Mydskaan ulkopuoliset re-
surssit eivat saisi olla tiedonkulun esteend, esimerkiksi laitteiden toimimatto-
muus ei saisi estaa viestien kulkua paikasta toiseen. Suurempia kokonaisuuksia
koskevat tiedot tulisivat olla kaikkien saatavilla, ja ne tulisi olla kaikkien saatavil-

la samanaikaisesti. (Arhomaa 1995, 40.)

Sisaisen viestinndn tehokkuus on myds paljon kiinni valitusta viestinnan vali-
neestd, jolla asia tuodaan esille. Naita tydkaluja ja kanavia voidaan tarkastella
seka tyonjohdon ettd tyontekijoiden nakokulmasta, kuinka tietoa tai palautetta
annetaan, ja kuinka se vastaanotetaan. Daft, Lengel ja Trevino (1987) jakoivat
viestimet rikkaisiin (rich) ja kdyhempiin (lean) neljan perusteen avulla. Ensim-
mainen on palautteen saamisen nopeus, toinen rinnakkaisten vihjeiden kayton
mahdollisuus, kolmas luonnollisen kielen kaytt6 ja neljas viestimen henkilokoh-
taisuus. Naiden perusteella erilaiset viestinnan tyokalut laitettiin jarjestykseen
niin, ettd henkilokohtainen kanssakayminen oli rikkain viestinnan véline, tata
seurasivat jarjestyksessa kokoukset, puhelin, sdhkoposti, tavallinen posti, muis-
tio, pikatiedote, henkildstdlehti tai intra ja viimeisena esite. Johtamisen teho oli
tiiviisti tekemisissa valitun viestintavalineen kanssa. Taitavimmat johtajat osasi-
vat valita oikean viestintavalineen tilanteen mukaan. Vastapainona, myoés tyon-
tekijat arvostivat esimerkiksi sita, ettd henkilokohtaisissa asioissa viestinta ta-
pahtuisi esimiehen kanssa kasvotusten. (Aberg 1997, 105.) Nama ovat kaikki
tekijoita, jotka huomioon ottamalla tehostavat sisaista viestintda yksikoiden si-

salla ja niiden valilla.
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4.5 Palveluiden asiakaslahtdinen kehittdminen

Asiakaslahtoisyyden merkitys on noussut viime vuosina mygs tuotettaessa So-
siaali- ja terveyspalveluita. Tehtyjen kyselyiden mukaan erityisesti sosiaali- ja
terveysalan johto kokee, ettd parempi asiakaslahtdisyys parantaa palvelua ja
pienentaa palvelun tuottamisen kustannuksia. Aiemmat kulttuurierot esimerkiksi
yksityisten ja julkisten terveyspalveluiden valilla alkavat hamartya ja eri sektori-
en toimintaa pyritdan yhtenaistamaan entista asiakaslahtbéisempaan suuntaan.
Nykyaan asiakas pyritddn ndkemaan myos tarkeana sidosryhména palvelun
tuottamisessa, ei vain ulkoisena osapuolena, jolle palvelun lopputuote suorite-
taan. Koko aikaisemmin tuotanto- tai jarjestelmalé&htéinen tarjonta taytyy muut-
taa asiakaslahtdisemmaksi ja tama onnistuu kaytannossa vain, jos koko jarjes-
telmaa kehitetdan kokonaisuutena. (Ahonen, Lamminmaki, Suoheimo, Suokas
& Virtanen 2011, 9-10.)

Palveluprosessimainen ketjuajattelu leviaa myos aiemmin yksittaisina palvelu-
pisteina nahtyyn terveydenhuollon kokonaisuuteen. Asiakas ei nae yksittaisia
sektoreita tai eri tulosalueita asioidessaan joko yksityisen tai julkisen terveyden-
huollon piirissa, vaan asiakkaalle kaynti on kokonaisuus, jossa han joko saa
asiakaslahtoista ja laadukasta palvelua ja hoitoa tai ei. Osastojen ja yksikdiden
pilkkominen muuttaa toimintaa raskaammaksi, ja esimerkiksi reklamaatioihin
vastaaminen tai kokonaisvaltaisen palvelun antaminen vaikeutuu, kun asiaa
hoitaa useampi yksikko tai useampi esimies. Erityisesti julkishallinnollisia palve-
luita leimannut raskasrakenteisuus ja hidastempoisuus on alkanut osittain levit-

taytyd myads yksityisen sektorin toimintaan.

Asiakaslahtoisyyden jalkauttaminen sosiaali- ja terveyspalveluiden toimintaan
on vaikeaa siksi, etta asiakas on talla sektorilla toimiessaan my6s kuluttaja, po-
tilas ja kansalainen. Toimintaa ohjaa yrityksen oman strategian ja vision lisaksi
lainsdadannolliset aspektit seka esimerkiksi kaypahoito-suositukset. Ensimmai-
sena askeleena on perehtyd asiakasléhtbisyyden kéasitteeseen ja pohtia, mita
se merkitsee sosiaali- ja terveysalan palveluita tarjoavassa yrityksessa. Kes-

keistd tassa on mieltaa asiakas palvelun kayttajana, ei kohteena. Asiakas kokee
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my0s asiakaslahtdisyyden mahdollisesti eri tavalla kuin palveluntuottaja. Asiak-
kaalle tAm& hahmottuu siitd mielikuvasta, kuinka hyvin tarjonta kohtaa hanen
tarpeensa palvelutilanteessa. Kun toimintaa ohjaa kolmantena osapuolena
myos lainsaadanndlliset seikat, on yrityksella useita eri osa-alueita, joita tulee
ottaa huomioon palvelua kehitettdessa asiakaslahtdisemmaksi. (Ahonen 2011,
15-16.)

Sosiaali- ja terveyssektorilla toimiessa asiakaslahtdisyys voidaan nahda ennen
kaikkea arvoajatteluna, jonka mukaan jokainen asiakas kohdataan ihmisarvoi-
sena yksilona, ja ettei palveluita jarjesteta pelkastadn organisaation, vaan myos
asiakkaan tarpeiden ja lahtokohtien mukaan mahdollisimman toimiviksi. Palve-
lutoiminnan kehittdminen tulisikin siis olla vastavuoroista keskustelua, jossa
asiakkaan tarpeita ja toiveita kontrolloidaan esimerkiksi saanndllisin kyselyin ja
toimintaa todella muutetaan niistd saatujen vastausten perusteella. Ei riita, etta
asiakkaalta kysytaan, vastaus taytyy myos kuunnella. Toimiva palvelu hakee
yhteisymmarrysta asiakasymmarryksen ja palveluymmarryksen valille. Asia-
kasymmarryksella téassd tarkoitetaan tietoa asiakkaista ja heidan tarpeistaan,
kun taas palveluymmarrys kertoo asiakkaan tiedoista ja kasityksista saatavilla

olevista palveluista ja hanen roolistaan palvelun kayttajana. (Ahonen 2011, 18.)

Asiakaslahtoista toimintaa voidaan lahtea kehittdmaan kuusivaiheisella suunni-
telmalla, jossa ensin pyritd&n rakentamaan asiakkaan palveluymmarrysta. Asi-
akkaan on tarkeda tuntea palvelu, ja tiedostaa, mitd haneltd palvelutapahtu-
massa odotetaan. Asiakkaan tulee saada kattavasti tietoa hanta koskevista oi-
keuksista ja velvollisuuksista seka vaikutusmahdollisuuksistaan. Esimerkiksi
palautteen anto tulee tehda asiakkaalle helpoksi. Toinen kohta liittyy olennai-
sesti edella mainittuun. Asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia taytyy entisestaan
lisdta ja hanet taytyy mieltdd palvelutapahtumassa toimijaksi, ei palvelun koh-
teeksi. Kolmantena vaiheena on kehittda palveluiden muotoa, sisalt6a ja jakelu-
kanavia ja tdmén jalkeen syventaa yrityksen omaa asiakasymmarrysta. Jotta
kehittamista voidaan tehda asiakkaan naktkulmasta, taytyy asiakas tuntea. Nel-
jas vaihe on asiakastiedon kerddminen ja hyédyntdminen on tarkeaa palveluyri-

tyksen toiminnan kehityksessa. Viidentena kohtana on palvelua tuottavan orga-
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nisaation asenteiden ja palvelukulttuurin muuttaminen. Asiakaslahtdisyyden
tulee toteutua myos asiakasrajapinnassa, ja asiakkaiden kanssa valittbmassa
tekemisessa olevien henkildiden tulee olla mukana kehityksessa. Tama voi lah-
ted jo strategian tai vision tasolta ja edellyttaa henkilokunnan perehdyttamista ja
kouluttamista. Viimeinen silaus on johtaminen, jonka kautta asiakkuusajattelu

jalkautetaan kaytannon tasolle. (Ahonen 2011, 22.)

Toimeksiantoyrityksessa toiminta on selkedasti jakautunut yksikoihin, tulosaluei-
siin ja eri pisteisiin, eika strategiatason muutokset ole jalkautuneet kaytannon
tydskentelyn tasolle. Henkilokuntaa kouluttamalla asiakaslahtbisyyteen ja tuo-
malla asiakkaan osaksi prosessia asiakastyytyvaisyys paranee ja asiakaslahtoi-

syys lisdéntyy. Asiakkaalla tulisi olla kokemus siita, ettd han voi vaikuttaa.

Turun Mehilaisen osalta haasteen tuo omalta osaltaan se, ettd asiakkaat miel-
tavat Mehildiset valtakunnallisesti samaksi homogeeniseksi yritykseksi, eivat
ymmarra, etta sen alla toimivat yksikot ovat usein aika erillisia valtakunnalliseen
linjaan nahden. Myds pelkastaan Turun Mehildisen sisalla toimii useita toimipis-
teitd ja talon siséisia yksikoitd, samassa talossa voi tydskennelld henkil6ita, jot-
ka vastaavat tyostdan esimerkiksi Helsinkiin. Mielikuvien luonnissa tulisikin
miettia, olemmeko yksi iso Mehilainen vai Turun Mehilainen? Toki konsernijohto
maarittdd viime kadessa markkinoinnilliset ja myynnilliset linjaukset mutta tyo-

paikan sisélla tatakin asiaa voi pohtia.

Asiakkaan osallistamisessa palvelutapahtumaan tulee erottaa asiakkaan osal-
listuminen itse palvelutapahtumaan sekd osallistuminen prosessin kehittdmi-
seen. Asiakaskokemus muodostuu nimenomaan asiakkaan kokemuksesta vai-
kuttaa omaan palvelutapahtumaansa. Tahén vaikuttaa asiakkaan nakokulma
siitd, missad maarin asiakasta kuunnellaan, hdnen tilanteensa ja tarpeensa ote-
taan huomioon ja hoitovaihtoehtoja suunnitellaan asiakasta kuunnellen. (Aho-
nen 2011, 30.)
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Kuvio 10. Asiakaskeskeisen ja asiakaslahtoisen kehittdmisen ero.

Asiakaskeskeinen kehittamismalli Asiakasldhtoinen kehittdmismalli
. Asiakasymmarryksen _
[ Asiakaskysely tms. ] [ syventaminen ]*_

Tunnistetaan asiakkaan tarpeita,

preferenssejd, vaihtoehtoisia
Palvelun- ratkaisuja tai kdyttdjdinnovaatioita

- i
tekee

sy
paras ratkaisu

l Tehddan
hdessa
Suunnitellaa ¥
rakennetaan yl:lj:ui asiakkaan
kanssa
Asiakas testaa

P e e — — — —————

- Asiakaspalaute l

Asiakas kayttis

[ 9

Kéyttijakokemus

Kuva 2: Asiakaskeskeinen vs. asiakaslahtdinen kehittamismalli (Ahonen 2011,
37).
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5 YHTEENVETO

5.1 Palveluprosessin ja polkujen kehittdminen

Palveluprosessin kehittaminen lahtee kokonaisvaltaisesta ymmarryksesta siita,
mita kasite palveluprosessi sisélleen katkee. Helpoiten tama kay jakamalla ka-
sitteen kahteen osaan, palveluun ja prosesseihin. Naiden osatekijéiden ymmar-
tamisen lisdksi palveluprosessia tutkiessa tulisi aina muistaa, ettd laadukas

asiakaslahtoinen palveluprosessi alkaa ja paattyy aina asiakkaaseen.

Palvelutilanne tai yrityksen antama palvelu ei myosk&éan ole kasitteena muuttu-
maton tai vakio. Tasalaatuiseen laadukkaaseen palveluun tulee toki liiketoimin-
nassa pyrkia, mutta koska asiakas on palvelutilanteessa aina erilainen ja hanel-
l& on eri asiointikerroilla erilaisia tarpeita, on palvelutilanne jokaisella kerralla

ainutlaatuinen. (Honkola ym. 16-17.)

Taman liséksi palvelun laatua ja toteutumista tulisi jatkuvasti valvoa. Laadun
maarittdd asiakas, ja jotta yritys tietda, mita asiakas haluaa, taytyy asiakastie-
don kerdamiseen tarkoitetut mekanismit olla kunnossa. (Pesonen, H. 36.) Kui-
tenkaan pelkkd systemaattinen asiakaspalautteen kerays ei riitd prosessien pa-
rantamiseen, jos saatua palautetta ei kyeta hydédyntdmaan tai jos organisaation
strategia ei ole tarpeeksi joustava muuttumaan asiakkaiden tarpeiden mukai-
sesti. (Honkola ym. 20-21.) Ladkarikeskuksen kaltaisen asiantuntijaorganisaa-
tion toimintaan tuo oman lisdvaikeutensa myds se, ettd usein asiakas ei itse-
kaan tieda, mitd han kaynniltdéan haluaa, vaan tulee hakemaan asiaansa ni-
menomaan asiantuntijan apua. Nain ollen asiantuntijan taytyy osata tunnistaa
asiakkaan tarve ennen kuin asiakas itsek&an on siita tietoinen. (Pesonen, H.
36.) Korkealaatuiseen palveluun taytyy siis omata erittdin hyva asiakastunte-
mus. Asiakaspalautteiden keruuta voisi laajentaa perinteisten palautteenantojar-
jestelmien ja asiakaskyselyiden lisdksi, myds paivittdiseksi osaksi yrityksen toi-
mintaa. Asiakkaat antavat kaynneistdan jatkuvasti palautetta sanallisesti tai
esimerkiksi elein ja ilmein asiakaspalveluhenkildkunnalle tai ammatinharijoittayjil-

le, mutta tatd informaatiota ei systemaattisesti kaytetd mihinkaan. Tata tietoa
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voisi yhteisesti kdyda lapi jokaisen osaston kuukausipalavereissa, pohtimalla,
mita hyvaa tai huonoa kommenttia tai palautetta kuluvan kuun aikana on saatu,
ja ennen kaikkea, onko toiminnassamme jotain, jota voisimme muuttaa. Palve-
luliiketoiminnassa haasteena on jatkuvasti kehittdd asiakaspalvelua ja proses-
sia. Asiakkaiden odotuksia ei voida ylittda, jos odotuksia ei tiedetd. (Pesonen,
H. 44.)

Osaltaan palvelutoiminnan kehittdmiseen mutta myos asiakkaiden sitouttami-
seen liittyy vahvasti yritykselle tulevat reklamaatiot ja niiden hoito. Vikaan men-
nyt palvelutilanne on ennen kaikkea oppimiskokemus ja tilaisuus osoittaa asiak-
kaalle, ettd yritys on halukas korjaamaan virheen ja tekee kaikkensa hyvittaak-
seen asian asiakkaalle. Olennainen osa toimivassa reklamaatioiden kasittelyssa
on yhteiset selkeét pelisddnnot, jotka ovat kaikille tiedossa. Asiakaspalveluhen-
kilokunnan on tarkeéaa tietdd omat valtuutensa esimerkiksi valittdman hyvityksen
antamisessa ja selkea tieto siitd, miten reklamaatio lahtee eteneméan ja, mita
asiakas voi jatkossa odottaa. Asiakkaalle taytyy jaada sellainen olo, etta virhetta
vilpittdbmasti pahoitellaan ja se tullaan korjaamaan. (Honkola ym. 18-19.)

Sosiaali- ja terveysalalla palveluita tuotetaan ihmisten toimesta ihmisille, ja
avainasemassa hyvan palvelukokemuksen muodostumisen kannalta ovatkin
juuri asiakaspalvelijat ja asiantuntijat itse. (Pesonen, H. 25.) Asiakaspalvelukou-
lutusta ja asiakkaiden kohtaamiseen liittyvid asioita ei tulisikaan kouluttaa vain
nimenmukaiselle asiakaspalveluhenkildkunnalle, vaan koko organisaation ja
ennen kaikkea asiakkaiden kanssa tekemisissa olevien henkil6iden tulisi ym-
martdd asiakaspalvelun tarkeys omassa toiminnassaan. Yksityisella sektorilla
tulisi ymmartaa, ettd potilas on myds ennen kaikkea asiakas, jolla on valta ha-

kea tarvitsemansa apu myos kilpailijalta.

Usein organisaatioissa, joissa palveluprosessi tai polku koostuu useista eri pal-
velupisteistd, kokonaisuuden hahmottaminen on tyontekijoille vaikeaa. Tyota
tehdaan usein vain omalle yksikolle ja omalle esimiehelle. (Arhomaa ym. 13.)
Tassa tilanteessa olisi tarkeaa korostaa sisaisen asiakkuuden merkitysta, jossa

tyokaveriin suhtaudutaan kuten ulkopuoliseen asiakkaaseen. Kun laadukas pal-
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velu on mukana jokapaivaisessa toiminnassa yrityksen sisélla, ei sen tuottami-

nen ulkoiselle asiakkaalle ole kovinkaan vaikeaa. (Arhomaa ym. 15.)

Prosessien toimivuutta taytyy mitata ja seurata seka pitkalla, etta lyhyella aika-
valilla. (Pesonen, H. 145). Pitkalla aikavalilla muutokset lahtevat strategian ta-
solta ja ne tayteen panevat esimiehet esimerkiksi teetettyjen asiakaskyselyiden
pohjalta. Lyhyella aikavalilla seuraaminen jaa asiakaspalvelijoille ja henkilokun-
nalle. Asiakasta ei prosessin edetessé saisi koskaan jattaa yksin, vaan asiakas-
ta taytyy seurata ja kuunnella. Nain kyetadan huomaamaan esimerkiksi kauan
vastaanottoa odottanut potilas tai mahdollisesti vaaraan paikkaan joutunut asia-
kas. Mikali jatkuva seuraaminen ei ole mahdollista, taytyy asiakkaalle luoda sel-
lainen mielikuva, ettd hanelld on matala kynnys pyytaa ja kysya apua, etta asia-
kaspalvelijoita voi matalalla kynnyksella lahestya. Yhteistyd yksikoiden valilla

tulisi olla myds mutkatonta ja helppoa.

Onnistunut palveluprosessi muodostuu asiakkaan, liikketoiminnan ja prosessin
tuntemisesta, naiden seikkojen tuomisesta strategiaan ja strategian jalkauttami-
sesta kaytannon toiminnan tasolle. Henkilokunnan tulee tietoisia yrityksen toi-
mintaan liittyvistd seikoista ja olla motivoitunutta palvelemaan asiakasta par-
haalla mahdollisella tavalla. My6és vanhojen asenteiden ravistaminen ja palve-
lumentaliteetin tuominen osaksi perinteista potilashuoltoa on yksi avainaskeleis-

ta asiakaslahtdiseen ja kannattavaan liiketoimintaan.
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Liite 1. Service Blueprint Mehilainen Turku

Liite 1

Turun Mehildisen palveluprosesseja tutkimalla luotu service blueprint itsemak-

savan asiakkaan polusta.

Asiakkaalle Internet-sivut, Aulatilat, Vastaanot- Vastaanotto Toimisto

nakyva palve- puhelinajan- aulamehi- totilat, rtg +

lutila varaus ldinen lab

Asiakkaan Ajanvaraus Vastaanotol- Vastaanot-  Tulokset, re- Maksuta-

toiminta le saapumi-  to, mahdol- septit ja jatko- pahtuma,

nen, ilmoit-  liset rtgja hoito-ohjeet poistuminen
tautuminen lab. tutki-
mukset
Palveluhenki- Ajanvaraustau- Aulamehi- Ohjaus Ladkérin an- Kassahenki-
|6ston asiak- lu, ajanvaraus- ldinen, asia- huoneisiin, tamattiedotja 16, maksuta-
kaalle nakyva henkilosto kaspalvelu, ladkarin ohjeet pahtuma,
toiminta ilmoittau- vastaanot- jatkoaikojen
tuminen, to, tutki- varaus
lomakkei- mukset
den taytto
Palveluhenki- Ajanvarausjar- Ohjelmisto, Ohjelmisto, Reseptikeskus, Rahojen
16ston asiak-  jestelmd, aiko- perustieto-  kertomuk- kertomukset, tilitys, kas-
kaalle naky- jen luonti, jen ja mak- set, tulos- sairaslomato- san paatta-
maton toi- ladkareiden sajan lisdys, tenjakuvi- distukset minen, so-
minta toiveet, ajan- lisatiedot en analy- pimustekstit
varausrajoi- ladkarille sointi ja ja kassaoh-
tukset, sopi- syottami- jeet
mustekstit nen koneel-
le. Va-
linehuolto.

Tukiprosessit  Ajanvarausjar-  Dyna- DH, lab + Reseptikeskus, DH, Mani-
jestelma, in- micHealth, rtg ohjel- DH, va- son- ohjel-
ternet-sivut yhteistyo mistot, linehuolto, mistot, raha

ajanvarauk-  iRad, lait- sairaanhoitajat tilitys
sen kanssa teisto, va-
linehuolto
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